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ANALISIS PENGARUH PROMOSI, KUALITAS PELAYANAN, DAN 
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DALAM 




 Penelitian ini bertujuan menganalisis dan menguji pengaruh promosi, 
kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen dalam 
mnggunakan jasa 57 tours. Jenis penelitian ini mengacu pada pendekatan positif, 
yaitu pendekatan yang memulai riset dengan hipotesis dan kemudian dilanjutkan 
dengan pengujian hipotesis. Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna biro 
perjalanan 57 tours tahun 2014-2016. Sampel penelitian ini terdiri dari 50 sampel 
dengan metode pengambilan sampel snowball sampling.Teknik analisis dalam 
penelitian ini adalah regresi linier berganda dan selanjutnya uji asumsi klasik yang 
terdiri dari empat uji, yaitu uji normalitas, uji multikolinearitas, uji otokorelasi dan 
uji heteroskedastisitas. 
 Hasil dari penelitian diperoleh hasil bahwa variabel kualitas pelayanan 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 
variabel promosi dan harga secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen.Variabel independen yang terdiri dari promosi, kualitas 
pelayanan, dan persepsi harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 78% kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa 
57 tours dipengaruhi oleh promosi, kualitas pelayanan, dan persepsi harga. 
 





This study aims to analyze and test the influence of promotion, service quality, 
and price perceptions on customer satisfaction in mnggunakan services 57 tours. 
This type of research refers to a positive approach, the approach that initiates 
research with the hypothesis and then proceed with hypothesis testing. The 
population of this study is all users of travel agencies 57 tours in 2014-2016. The 
sample of this study consisted of 50 samples with sampling method snowball 
sampling. Analysis technique in this research is multiple linear regression and 
then classical assumption test consist of four test, that is normality test, 
multicolinearity test, autocorrelation test and heteroscedasticity test. 
 The result of the research shows that the service quality variables 
partially have a significant effect on customer satisfaction, while the promotion 
and price variables partially have no significant effect on customer satisfaction. 
Independent variables consisting of promotion, service quality, and price 
perception together have a significant effect on customer satisfaction. 78% of 
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consumer satisfaction in using 57 tours is influenced by promotion, service 
quality, and price perception. 
 




Ekonomi merupakan salah satu pondasi dari suatu negara.Di mana suatu 
negara dapat di golongkan menjadi negara maju apabila mempunyai pendapatan 
perekonomian yang tinggi.Tetapi banyak permasalahan ekonomi yang harus dapat 
di pecahkan suatu negara supaya pertumbuhan ekonomi negara tersebut dapat 
maju.Banyak berbagai macam pertumbuhan ekonomi mulai dari sektor industri, 
jasa, dan lainnya.Dan untuk mendukung keberhasilan progam-progam pemerintah 
terutama di bidang kepariwisataan untuk meningkatkan pertumbuhan ekonomi di 
Indonesia dibutuhkan kerjasama semua pihak. Selain itu pariwisata juga sangat 
berpengaruh terhadap penerimaan negara melalui devisa dan pajak, dan juga 
berpengaruh terhadap peningkatan pendapatan penduduk setempat. 
Pengembangan pariwisata cukup potensial tidak lepas dari strategi dan 
cara pemasaran yang baik serta komitmen bersama. Pemerintah kota juga harus 
bekerjasama dengan pihak swasta khususnya biro perjalanan wisata (tour and 
travel) untuk turut serta berpromosi. Sementara peran biro perjalanan dalam 
memasarkan produk tersebut sangat dominan karena usaha ini memiliki jaringan 
yang cukup luas (armada, hotel, rumah makan, dan lainnya), media promosi yang 
luas dan customer atau pengguna jasa yang dapat dipersuasi agar tertarik. 
Menurut Sihite (2000) Biro perjalanan wisata adalah perusahaan yang 
bergerak di bidang pariwisata yang melayani suatu permintaan, mengatur 
transportasi, akomodasi dan jasa-jasa lainnya yang diperlukan wisatawan di 
daerah tujuan wisata. Pola dan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk dalam 
runtinitasnya, sempitnya waktu membuat banyak orang yang membutuhkan 
bantuan sebuah biro perjalanan wisata untuk menangani segala kebutuhan dalam 
rangka melakukan kegiatan wisata. Semetara itu biro juga memiliki faktor yang 
sangat penting dalam proses pelayanan terhadap wisatawan. Sebagian besar 
wisatawan menggunakan jasa biro perjalanan wisata (Yoeti, 2002).Dalam hal ini, 
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biro perjalanan wisata menyediakan produk transportasi, akomodasi, dan paket 
perjalanan. Pengertian biro perjalanan wisata sendiri adalah perusahaan yang 
memberikan pelayanan lengkap terhadap seseorang ataupun kelompok orang lain 
yang ingin melakukan perjalanan baik di dalam atau luar negeri. Pelayanan ini 
meliputi transportasi dan akomodasi lainnya selama perjalanan maupun di tempat 
tujuan. 
Salah satu perusahaan yang bergerak dalam jasa biro perjalanan pariwisata 
adalah 57 Tours yang melayani berbagai paket wisata, kunjungan, rintisan 
kerjasama, sewa bus, dan lain sebagainya. Selain itu biro perjalanan 57 Tours 
akan mempermudah kunjungan wisata. Sebagaimana perusahaan penyedia jasa 
biro perjalanan wisata lainnya, perusahaan ini memberikan dan melayani 
perjalanan wisata baik dari dalam maupun luar negeri.Hanya asaja karena masih 
perusahaan yang berkembang sejauh ini 57 Tours hanya telah melayani paket 
perjalanan domestik, dan masih merintis untuk melayani perjalanan ke luar negeri. 
Banyak peneliti yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan terhadap 
konsumen sangat mempengaruhi kepuasaan konsumen. Seperti hal yang di teliti 
oleh McDougall dan Levesque (2000) yang membahas tentang core service 
quality, relational servise quality dan perceived value. Sementara itu core service 
quality dan perceived value adalah faktor utama yang sangat mempengaruhi 
kepuasaan pelanggan. Kepuasaan dan loyalitas memiliki hubungan yang sangat 
kuat, Ruyter dan Blooner (1998) yang di kutip dalam Smith dan Ennew (2001) 
menemukan bahwa konsumen yang terpuaskan nilai pribadinya dan mengalami 
mood yang positif terhadap pelayananyang diberikan akan memiliki loyalitas yang 
tinggi terhadapa suatu perusahaan jasa. 
Sementara itu selain kualitas pelayanan strategi dalam promosi juga dapat 
digunakan untuk memperkenalkan produk atau jasa secara luas kepada 
konsumen.Promosi yang digunakan adalah di media iklan seperti televisi atau 
radio untuk mendapatkan konsumen secara luas.Selain itu memberikan doorprize 
seperti topi, jaket dan lain-lain dapat memberikan informasi tentang perusahaan 
tersebut.Selain itu membuat variasi paket wisata dan merubah tampilan website 
yang menarik dapat mendapatkan konsumen, karena konsumen lebih jelas tentang 
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paket wisata yang di tawarkan di website.Selain promosi penentuan harga juga 
mempengaruhi kepuasaan konsumen. Karena konsumen akan merasa puas bila 
mendapatkan harga yang pantas sesuai dengan keinginan konsumen tapi 
mendapatkan kualitas pelayanan yang baik.  
Selain itu perusahaan mempromosikan harga yang sesuai dengan 
konsumen dan menginformasi kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan 
konsumen dalam perusahaan jasa. 
2. METODE PENELITIAN 
Metode pengumpulan data adalah teknik atau cara yang digunakan untuk 
mengumpulkan data. Metode menunjuk pada suatu cara yang dapat diperlihatkan 
penggunaannya, misalnya melalui angket, wawancara, pengamatan, tes, 
dokumentasi dan sebagainya. 
Karena penelitian ini bersifat kuantitatif maka data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer.Yaitu data yang didapat dari hasil 
wawancara.Desain pertanyaan yang dibuat merupakan model pertanyaan baru 
yang dibuat oleh penulis dengan acuan penelitian terdahulu. Penelitian ini akan 
mengambil data dari 50 responden. Dalam wawancara yang akan dilakukan, 
responden akan diminta untuk memberikan nilai dalam setiap pertanyaan 
diajukan. Skala nilai yang akan diajukan adalah menggunakan skala likert antara 1 
sampai 5, dimulai dari nilai 1 yang berarti sangat tidak setuju, 2 yang berarti tidak 
setuju, 3 yang berarti netral, 4 yang berarti setuju, dan 5 yang berarti sangat 
setuju. 
Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah snowball 
sampling. Dalam snowball sampling, responden yang terpilih menjadi sampel 
penelitian diperoleh secara berangkai atas informasi yang diberikan oleh individu 
sebelumnya (Deni Darmawan, 2013). 
Yang menjadi syarat pertimbangan dalam snowball sampling pada 
penelitian ini adalah pengguna biro perjalanan 57 tours. 
Untuk memastikan validitas dan reliabilitas data yang didapatkan dari 
sampel, maka akan dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas pada instrumen 
penelitian. Uji validitas adalah pengujian yang bertujuan untuk mengetahui 
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kesesuaian alat ukur, sedangkan uji reliabilitas adalah pengujian yang bertujuan 
untuk mengetahui ketepatan alat ukur (Team Lab.Man FEB UMS, 2013). 
Sebelum instrumen pada penelitian ini diujikan pada sampel yang menjadi sasaran 
penelitian, instrumen penelitian akan di ujikan kepada 50 sampel terlebih dahulu 
untuk mengetahui validitas dan reliabilitas instrument penelitian ini. 
Teknik pengumpulan data dengangan menggunakan instrumen item-item 
pengumpulan data kemudian diuji dengan menggunakan teknik analisis data yang 
digunakan adalah uji validitas, uji realibilitas, analisis regresi, uji F, uji T dan uji 
koefisien determinasi. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari uji validitas, keseluruhan item pertanyaan dinyatakan valid, dan pada 
uji reliabilitas semua variabel dinyatakan reliabel, sehingga untuk selanjutnya 
dapat dilakukan uji hipotesis, uji T, uji F, dan koefisien determinasi. 
Bagian ini dilakukan pembuktian dari dugaan sementara yang dibuat 
berdasarkan penelitian yang sudah ada. Pembuktian ini berdasarkan hasil 
jawaban dari responden yang dibuat melalui kuesioner dengan dikonversi 
menjadi angka yang sudah ditentukan.Jawaban yang diperoleh dianalisis 
dengan SPSS dan menggunakan regresi linier berganda, uji t, uji F, dan 
koefisien determinan. Hasil yang diperoleh dalam analisis penelitian ini 
adalah: 
Tabel 1. Hasil Hipotesis 
Model B T Sig. 
Konstanta 2,446 2,268 0,028 
Promosi (X1) -0,009 -0,046 0,964 
Kualitas Pelayanan (X2) 0,641 8,969 0,000 
Persepsi Harga (X3) 0,064 0,267 0,791 
F hitung 57,142 F sig. 0,000 
R square 0,788   






1) Regresi linier berganda 
Dari hasil analisis tabel diatas yang didasarkan pada data yang 
diperoleh di lapangan menunjukkan bahwa dapat dibuat persamaan regresi 
sebagai berikut: 
Y = 2,446 – 0,009 X1 + 0,641 X2 + 0,064 X3 + e 
Pada persamaan ini dapat dibuat intepretasinya sebagai berikut: 
a. Nilai konstan adalah 2,446 artinya jika tidak terdapat promosi, kualitas 
pelayanan, dan persepsi harga maka kepuasan konsumen sebesar 2,446 
b. Koefisien regresi X1 adalah -0,009, artinya jika promosi bertambah satu 
satuan maka kepuasan konsumen -0,009. 
c. Koefisien regresi X2 adalah 0,641, artinya jika kualitas pelayanan 
bertambah satu satuan maka kepuasan konsumen adalah sebesar 0,641. 
d. Koefisien regresi X3 adalah 0,064, artinya jika persepsi harga bertambah 
satu satuan maka kepuasan konsumen adalah sebesar 0,064. 
2) Uji t 
Hasil analisis ini digunakan dalam mencari pengaruh secara 
signifikan yang dilakukan secara parsial. Analisis ini menghasilkan tiga 
jawaban berdasarkan variabel yang diajukan dalam penelitian ini. Hasil 
yang diperoleh sebagai berikut: 
a. Variabel promosi (X1) 
Hasil yang diperoleh pada tabel 1 menunjukkan pada promosi 
uji t hitung sebesar -0,046 dengan sig. 0,964 yang berarti sig. 0,964 lebih 
besar daripada 0,05 maka variabel promosi tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pada 57 tours. 
b. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
Hasil yang diperoleh pada tabel 1 menunjukkan pada kualitas 
pelayanan uji t hitung sebesar 8,969 dengan sig. 0,000 yang berarti sig. 
0,000 lebih kecil daripada 0,05 maka variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam 
menggunakan jasa pada 57 tours. 
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c. Variabel Persepsi Harga (X3) 
Hasil yang diperoleh pada tabel 1 menunjukkan pada persepsi 
harga uji t hitung sebesar 0,267 dengan sig. 0,791 yang berarti sig. 0,791 
lebih besar daripada 0,05 maka variabel persepsi harga tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pada 
57 tours. 
3) Uji F 
Hasil yang diperoleh pada tabel 1 menunjukkan uji F hitung 
sebesar 57,142 dengan sig. 0,000 yang berarti sig. 0,000 lebih kecil daripada 
0,05 maka variabel promosi, kualitas pelayanan, dan persepsi harga 
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen dalam 
menggunakan jasa pada 57 tours. 
4) Uji R2 
Merupakan hasil analisis variabel independen yang digunakan 
sebagai penjelas variabel dependen.Dalam penelitian ini menggunakan 
variabel penjelas atau variabel independen adalah promosi, kualitas 
pelayanan, persepsi harga sedangkan yang dijelaskan adalah kepuasan 
konsumen. Hasil yang didapat dari analisis ini adalah 0,788 yang artinya 
variabel penjelas yaitu promosi, kualitas pelayanan, persepsi harga dalam 
memberikan dampak terhadap kepuasan konsumen sebesar 78,8% dan 
sisanya dipengaruhi faktor lain sebesar 21,2%. 
 
4. PENUTUP 
4.1  Kesimpulan 
Dari hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa t hitung 
sebesar -0.009 dengan sig. 0,964 yang berarti sig. 0,964 lebih besar daripada 
0,05 maka variabel promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen dalam menggunakan jasa pada biro 57 tours. Hal ini berlawanan 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Achmad Jamaludin, Zainul Arifin, 
dan kadarisman Hidayat (2015) yang menyatakan bahwa promosi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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Dari hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa t hitung 
sebesar 8,969 dengan sig. 0,000 yang berarti sig. 0,000 lebih kecil daripada 
0,05 maka variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pada biro 57 tours. Hal ini 
sarah dengan penelitian yang dilakukan oleh Dwi Aryani dan Febrina 
Rosinta (2010) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Dari hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa t hitung 
sebesar 0,267 dengan sig. 0,791 yang berarti sig. 0,791 lebih besar; daripada 
0,05 maka variabel persepsi harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pada biro 57 tours. Hal ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hal ini berlawanan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Supratno Harum Dwi Hadiyuda (2014) yang 
menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
Hasil yang diperoleh pada tabel 1 menunjukkan uji F hitung sebesar 
57,142 dengan sig. 0,000 yang berarti sig. 0,000 lebih kecil daripada 0,05 
maka variabel promosi, kualitas pelayanan, dan persepsi harga berpengaruh 
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen dalam 
menggunakan jasa pada 57 tours. 
Hasil uji determinasi yang didapat dari analisis ini adalah 0,788 yang 
artinya variabel penjelas yaitu promosi, kualitas pelayanan, persepsi harga 
dalam memberikan dampak terhadap kepuasan konsumen sebesar 78,8% 
dan sisanya dipengaruhi faktor lain sebesar 21,2%. 
4.2 Saran 
Bagi peneliti yang lain, untuk dapat melakukan pengembangan yang 
lebih intens dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan promosi, 
kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen. 
Bagi yang akan melakukan penelitian yang berhubungan dengan 
pengaruh promosi, kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap 
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kepuasan konsumen hendaknya menggunakan menggunakan metode yang 
berbeda. 
Dalam melakukan penelitian ini masih banyak kelemahan maupun 
kekurangan sehingga dibutuhkan penyempurnaan  dalam metode, kerangka 
berfikir ataupun yang lain. 
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